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El proyecto de investigación se realizó en la empresa Liebre Servicios Generales 
SAC, Santa Anita en el año 2016, empresa dedicada a la prestación de servicios, 
por problemas que presentaban en los procesos por una mala gestión y 
organización, se decidió implementar la Gestión de Procesos; con el objetivo de 
mejorar los servicios urgentes y programados, teniendo un mejor control de cada 
proceso operativo y como estos interferían en la satisfacción de los clientes internos 
como externos, para la realización de este proyecto se tuvo como población y 
muestra los servicios de envíos urgentes y programados en un tiempo de 9 
semanas, empleando para la recolección de datos diagramas de flujo, mapeo de 
procesos, formatos y registros. Obteniendo como resultado la mejora de los 
servicios tanto en eficiencia como calidad del servicio. 
 
 














The research project was carried out in Liebre Servicios Generales SAC Company, 
Santa Anita in 2016, company dedicated to the provision of services, problems that 
occur in the processes by poor management and organization, it was decided to 
implement Process Management; with the aim of improving emergency services and 
scheduled, taking better control of each operating process and how they interfered 
with the satisfaction of internal and external customers, for the realization of this 
project was taken as a sample population and emergency services and scheduled 
deliveries in a time of 9 weeks, using for collecting data flow diagrams, process 
mapping, and records formats. Resulting in the improvement of services both 
efficiency and service quality. 
 
Key words:  Process management, services, processes.
